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【摘要 】 参考咨询工作是图书馆工作中最具创造性、最能体现图书馆员增值劳动的工作 。随着网络应用的普及，参考咨 
询工作 已经发展到网络实时方式。本文重点介绍了实时参考咨询系统的几个方面的内容：系统分类 、系统功能 以及实时参考咨 
询系统的一些重要特性和问题。 
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[Abstract] Reference work is the most creative work in the library which embodies the librarian’S value 
fully．The reference work is now done through the network which bridged the readers and the librarians．This 
paper introduced such aspects of Real— time reference system as：classification，system functions and some 
important properties． 
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1 数 字参考咨询 定义 
数字参考咨询服务 (Digital reference service)是指图书馆 
员通过计算机和网络接受用户提交的问题并给予 回答 的过程 
和服务方式。 目前国内外图书情报机构提供两种数字参考咨 
询 系统 。一 种是 异 步参 考 咨询 系统 (Asynchronous reference 




2O世 纪 8O年 代 中期 ，国外 图书馆 就 已经 利 用 电子 邮件 处 理馆 
际间的互借业务 ，并且随着www 的出现和发展 ，它逐步成为 
图 书 馆 一 种 正 式 、通 用 的 咨 询 服 务 手 段 而 得 到 广 泛 的运 用 。 
1984年，美国马里兰大学的Health Service Library推出的“参 
考 服 务 的 电子 化 访 问 ”是 图 书馆 界 开 展 数 字 参 考 咨 询 的第 一 
步。 1996年 ，Abels提 出了基于 Web表单 (Form)的参考咨 
收稿 日期 ：2003一O3～31 
* “国家科学数字图书馆分布式参考咨询服务系统”研究项 目 
资助论文 。 
询方式 ：咨询机构 在网站上发布Web表单 ，用户填写表单提出 
问 题 ，咨 询馆 员接 收 、回答 问题 并 把 答 案 发 布 到网 上 或者 通 过 
电子 邮件 发给 用 户 。 
1．2 实时参考咨询 系统 
实时 参 考 咨询 (Real—time reference或 者 Live online 
Reference)是参考咨询员和用户通过网络以即时交互 的方式 
来 咨询问题的服务方式 。它是一种真正的在虚拟环境下用户 
与专家的交互过程。它的最大优点是交互性和实时性。 
从交互方式上来划分，实 时参考咨询 系统可 以分为基于 
文本 交互 、基 于音 频交 互 以及 基 于视 频 交互 的 三类 系 统 。而基 




交互。利用这类软件用户和咨询馆员把 自己的想法“敲 ”在屏 
幕上。双方所有信息都显示在一个界面上。目前比较流行 的软 
件产品有两类 ：即时通系统和网络聊天室 。 
W eb Contact Center 
Web Contact Center的工作模 式通常是用户点击参考咨 
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询的链接或者图标 ，系统弹出交谈窗 口。咨询员和用户双方通 
过交 谈 窗 口进行 讨 论 ，并 且 彼此 可 以看 见 对方 信 息 。在咨 询 过 
程 中 ，咨 询 员 利 用 知识 库 、“推 送 ”、协 作 浏 览 等 一 系 列 功 能 帮 
助用户查找信息和解决问题 。对于无法 回答 的问题 ，咨询馆员 
可 以转 发 本馆 或 者 其它 馆 的咨 询 馆 员 。咨询 人 员和 用 户 的所 
有交互 内容都将被记录并经过整理和分析形成知识库 。l_g 
2 实时参考咨 询系统功 能 
当前 的实 时参 考 咨询 系 统 功 能 已经 非 常 丰 富 ，这 里 ，我 们 
介绍一些主要 的，能够显示其特色的功能。 
Page pushing(Page sharing)：“推 ”功 能 。咨 询 员把 用 户希 
望 的 内容 通 过 在 用 户 端 启 动 或 者 变化 浏 览 器 窗 口而 显 示 出 
来 ，给 人 的感 觉就 好 象把 网页“推 ”到用 户 眼前 一 样 。实际 应 用 
中，有的系统把咨询页面分为两个Frame。一部分用作双方文 
本 交 互 ；另 一部 分 则 显 示“推 ”过 来 的页 面 内容 ；有 的系 统 则 弹 
出独立的对话窗 口，而内容页面可 以根据咨询员的引导而不 
断 地 变化 。 
Co—Browsing& Escorting：一 般 称 为 协作 浏 览 或 者共 同 
浏览 ，是一种非常有特色的功能 。咨询馆员和用户能够同步彼 
此 的浏 览 器 ，看 到 对方 正 在浏 览 的 网页 。当一 方 的 内容 改 变 以 
后 ，另一方 的内容也随之改变 。它 和Push不同的是 主动方 和 
从动方的角色可以互换 。但是为了用户使用方便 ，目前一般都 
是 由咨询员作为主动方 ，带领用户在一些Web页面 中“穿插”。 
Transcript database(Transcript to user)：系 统 记 录 交 互 
双方 的咨询 内容并存储在数据库中，以备统计和检索之用 。如 
果 用户 希望 得 到谈 话 内容系 统 通过 电子 邮 件发 送 给 用 户 。有 
的系统 记录 了所 有 的内容 ，包括 双方 推送 或者浏 览 的网页 
URL；有 的系 统则 只 是记 录 了双 方 的谈 话 文本 。 
Knowledge Base：就 是 所说 的 知识 库。它 在 Transcript 
database的 基 础上 进 行 整 理 和 分 析 加 工 而 形 成 的 ，目 的是 提 
高 问题 的咨 询速 度 与效 率 。知 识 库 的结 构 和 表示 方 法 是 当前 
的一 个研 究 热 点 。 
E—mail：一 部 分 问题 在 比较 短 的 时 间 里 难 以 回答 清 楚 。 
这 时候 电子邮件可以作 为一种辅助咨询手段，在双方达成一 
致 的情 况下 ，咨询 员 把更 丰 富 的 内容发 给 用户 。很 多 系统 融合 
了这 项 功能 。 
Image：咨询馆员可 以在交互过程 中嵌入 图片来帮助说明 
自己的意图。从现在的系统来看 ，用户还无法使用这项功能 。 
Transfer：当咨 询 员 无 法 回 答 用 户 的 问 题 他 可 以把 问 题 
转发给其它 的在线咨询员 ，通过一个协作咨询 网来完成对用 
户 的帮助 和解 答 。在有 的文 章里也 把这种 方法 叫做 “back 
channel”。 
Remote Control：具有这种功能的参考咨询 系统并不多 。 
在使用过程中，咨询馆员征得用户同意，可以对客户端的整个 
系统进行远程控制 ，帮助完成一些 比较复杂的诸如系统安装 、 
配置等功能。但是这个功能也可能会有一些 问题 ；首先用户需 
要下载一些插件来支持这种功能；另外，存在安全隐患 ；第 三， 
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因为用户计算机上的所有景象都 要反馈 到服务端 ，所以这种 
功 能需 要 比较 大 的带宽 。 
3 实时参考咨询 系统 的重 要特性 
下 面是 实 时参 考 咨 询系 统 一些 重 要 的 特性 以及 在 今后 的 
发展 过 程 中应 该 得到 加 强和 予 以重 视 的 问题 。 
Knowledge Base(知 识 库 ) 
基 于 知识 库 的参 考 咨询 系 统 是数 字 参 考 咨询 发 展 的 一个 
重要阶段 ，同时也是这种软件 目前需 要大力改善的一个重要 
方 面 。在 eGain系统 中 ，面 向用户 的Email management、eGain 
call center、web self—service、face to face等 所有 服务 都 是 基 
于其中心的知识库 。知识库为服务提供信息源 。现有 的知识库 
大都是 电子商务领域各家企业 自行制定标 准并建立 的，个性 
化现象明显 ，资源无法共享 。而图书馆行业建立的知识库比较 
少 ，也 缺 少统 一 标 准 。目前 OCLC 和 国会 图 书馆 的 CDRS项 目 
正在制定知识库方面的结构标准 有 了统一的知识库描述标 
准 后 ，知 识 库 的建 设 就 可 以 由 图 书馆 联 盟 中 的 各 个 图 书馆 分 
工合作 。知识库的大小以及功能的强弱直接影响系统 的参考 
咨 询 功能 。 
协作 咨 询 
这 是 当前 分 布式 虚拟 参 考 咨询 系 统 的 一个 重 要 特点 和 发 
展趋势 。它决定 了一个系统能够向用户什么规模 的参考咨询 
服务 。协作 式 参考 咨 询 在逻 辑上 表 现 为 各 个 图书 馆 依据 共 同 
意愿和原则组成 的联盟 ；而在物理上则表 现为特定协作咨询 
系统 中可供调动和使用的资源 。这里 的资源既包括人力资源 
同时也包括信息资源 。 
CDRS其 核 心 就 是 基 于 转 发 的 自 动 呼 叫 分 配 系 统 
(Automatic Cal Distributor，ACD)。当用户初始化一个请求 ， 
问题首先被送往 ACD。ACD扫描本馆在线咨询员 ，按照系统 
固定的算法把问题分配给某个咨询员 。当处于工作峰值段 ，咨 
询 员 可 能 没有 空 闲 ，系 统 就 会 把 问题 放 进 队列 等 待 空 闲 咨询 
员 出现 。如果 本 馆特 定 的咨 询 员 利用 本 馆资 源 无法 解 决 ，他 就 
可以利用协作网内的其它共享 资源或者把问题转发给其它馆 
的参 考 咨询 员来 设 法解 决 。这 种 转发 动作 ，通 过对 问题元 数 据 
与成员馆 的Application Profile的匹配结果来完成转发 
隐 私保 护 与 知识 产 权 
隐 私保 护 涉及 的问题 主要是 用 户 与 咨 询馆 员 的 交流 方 式 
以及 系 统 对交 流 结果 的保 存 与 利用 。在 一 些基 于 Web的聊 天 
室软件中 ，图书馆在系统上开辟空间，所有用户登录到聊天室 
中与咨询员进行交互 。这样每个用户 的问题和交流过程都能 
够被别 的用户一览无遗 。这种服务方式不能完全适合用户 隐 
私保护 的需要 。大多数用户希望 自己的问题与交流结果不被 
其他用户所知道 ，即一对一的交流方式 或者是 一种有控 制的 
共享(shared contro1)。 
知识产权 的问题涉及到用户、咨询馆员和服务商三方对 
交互内容 的归属权 、管理权和操作权等内容。 
关于交互内容 的归属 ，有文献提出 ：交互 内容是用户与参 
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考馆员一起产生 的智力结果，供应商仅仅是提供系统的服务 
与维护 。但是从实际情况来看，由于 目前绝大多数 的网络参考 
咨询系统采用的租用的方式 。系统产生的所有数据是存在服 
务 商 的主 机 上 并 且 由服 务 提 供 商 来 做 所 有 的 分 析 、统 计 等 后 
期 处 理 而图 书馆 无 法得 到 这些 数 据 。 
用 户 以 及 图 书馆 员 对 这 些 内容 应 该 有 哪 些 权 利 ；应 该 可 
以进行 哪些操作 ；服务商是 否有权 限来分 析、操作这些数据 ； 
服务 商 进 行后 处理 或 者 在 图书 馆 购买 软 件 的时 候 双方 是 否 应 
该 达成 一 些协 议 ；另外 ，图 书馆 在 整个 咨 询 过程 中 以及 在 此 之 
后应该付有什么样的责任等等 。这些问题 目前都还没有一种 
比较 好 的解决 方 式 并且 逐 渐 成为 人们 研 究 的一个 热 点 。 
相 关标 准 的建 立 
随着实时参考咨询 系统 的增多 ，业界应该 制定一些 系统 
开发时共同遵守的标准。因为每一个图书馆都利用不 同的参 
考咨询系统来管理 自己的用户 、咨询馆员和资源。这样本来可 
以共同利用的资源由于系统的异构而被相互分割互不相干 的 
部分 而通过制定相应的标准 ，从技术角度来说 ，不同的咨询 
系统间可以进行 问题与答案 的交 互以及 咨询 员间的交 流；从 
服务角度来说 ，不同的服务机构可 以共享信息资源、知识库 。 
这样无形中扩大了咨询规模。这种情况特别是对那些刚刚开 
展参 考 咨询 服 务 的机 构更 为 有 利 。 
标准的制定首先应该包括知识库存储标准。VRD已经制 
定 了 QuIP(Question Interchange Profile) 这 是 一 项 允 许 
AsKA服务和其它类 型数字参考服务协作和交换问题与答案 
的元数据计划 。另外 ，应该着手制定的标准还包括成员馆应用 
描述文件 (Application Profile)标准、咨询员以及用户信 息描 
述标准。这样 ，在协作咨询过程 中，系统就可以利用这些标准 
化 的信息来在各个不同的系统间穿梭 、往返 。 
虽然 各 种 标 准 还处 于 制 定 的 初 级 阶段 ，有 的甚 至还 刚 刚 
开始 。但是 ，毋庸质疑 ，这个领域有着它广阔的应用前景 。 
4 结 论 
eGain公 司认 为 ：交 流 ，与 客户 的交 流是 商业 行 为 的基 础 。 
同样 ，在 图书 馆参 考 咨 询服 务 领 域 ，交 流 同样 也 是 一切 行 为 的 
开 始 。 
在 网络 尚未普及时期 ，读者通过电话或者需要来到图书 
馆 在 参 考 咨 询 台 (Reference Desk)面前 与 咨 询 员 面 对 面 地 交 
流 、讨 论 而 图书 馆 员也 在 殚精 竭 虑 地思 考 着 如何 为 远地 的 读 
者服务 以及如何才能为读者提供更快、更好 的服务 ；随着 网络 
的慢 慢普 及 ，人们 为 其宏 富 的 资 源所 惊 叹 和 吸引 ，转 向 利用 网 
络 所提 供 的工 具来 查 找 所 需 要 的 内容 ；而 这 时 图 书 馆 也 通 过 
网 络开 展 了 基于 E—mail和 网络 表 单 的咨 询 交 流 手 段 。这 种 
情况的持续 占据了因特网发展阶段 的很大比例。逐渐地 ，人们 
也开始意识到 ，网络上的资源是无序 的，网络搜索工具还不能 
代替人工 分析；而图书馆也意识到在 网络环境下 自身存在 的 
价 值 以及 参 考咨 询 服务 的 切人 点 。于是 各 种 各样 的实 时 参 考 
咨询服务和参考咨询系统便 如雨后春笋般 出现了。实时参考 
咨询 以其交互的实时性和咨询 的协作性给用户搭建 了一个虚 
拟 的 、通 过 对话 框 与一 个 咨 询 协 作 网以 及 庞 大 的 知 识 库 和 丰 
富 的资 源进 行对 话 的平 台 。正是 这 个 平 台实 现 了 图 书馆 与 它 
的用户之间前所未有的、顺畅的交流 ；也正是这个平台让 图书 
馆 参 考咨 询业 务 能够 在 网络 环 境 下不 仅 继续 承担 起 了 图 书馆 
核心业务 的重担 ，而且它将带动图书馆更加深入和广泛地参 
与 到 我们 这个 日益需 要交 流社会 中去 。 
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4 结 论 
“书 痴 者 文 必 工 ，艺 痴 者 技 必 良”(清 ·蒲 松 龄 《聊 斋 志 
异 》)，论文是尽理究难 的必然结果。它能从某个角度折射 出图 
书情报工作者的社会责任心 ，而“真正责任心 只是一种兴趣 。” 
(胡适 《行 为道 德 种 种 》) 
欲使社会刮 目相看图书情报工作，鼓励 图书情报工作者 
在 有 影响 的 非 图书 情报 刊 物 发表 论 文是 一个 重 要方 面 。 
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